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Perkembangan transportasi yang di dukung dengan teknologi pada jaman 
sekarang ini menyebabkan banyaknya aplikasi transportasi berbasis online yang 
mulai bermunculan dengan menawarkan berbagai keuntungan untuk memenuhi 
keinginan masyarakat yang cenderung menyukai hal yang cepat dan praktis, selain 
itu juga membantu mempermudah mobilitas masyarakat untuk mengatasi fenomena 
persoalan kemacetan yang terjadi di kota Surabaya. Penelitian ini dilakukan untuk 
dapat menganalisis pengaruh Price Fairness dan Service Quality Terhadap 
Customer Satisfaction dan Customer Loyalty pada Gojek di Surabaya. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
Nonprobability sampling dengan cara judgement sampling yang artinya 
pengambilan sampel tidak memberi kesempatan yang sama bagi setiap unsur 
anggota populasi untuk dipilih yang disesuaikan dengan karakteristik berdasarkan 
persyaratan yang telah ditentukan untuk dapat menjadi responden. Dalam penelitian 
ini, sampel yang digunakan sebesar 150 responden, sedangkan untuk teknik analisis 
data yang digunakan adalah analisis Structural Equation Modelling (SEM) dengan 
program LISREL. 
Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa Price Fairness berpengaruh 
positif, signifikan dan diterima terhadap Customer Satisfaction. Service Quality 
berpengaruh positif juga signifikan dan diterima terhadap Customer Satisfaction, 
dan yang terakhir Customer Satisfaction berpengaruh positif juga signifikan dan 
diterima terhadap Customer Loyalty.  
Saran praktis yang dapat diberikan untuk price fairness yaitu membuat 
perincian atas pembayaran yang tertera pada aplikasi Gojek, untuk service quality 
yaitu melakukan pengecekan dan pengembangan pada sistem aplikasi Gojek secara 
rutin untuk mengatasi kendala server yang terkadang error, sedangkan customer 
satisfaction memperhatikan pengambilan driver sesuai dengan jarak pemesanan 
pada pelanggan, dan untuk customer loyalty memberikan reward secara berkala 
















THE INFLUENCE OF PRICE FAIRNESS AND SERVICE QUALITY 
AGAINST CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER 




The development of transport links supported by technology in the 
present era caused the number of online-based transportation applications started 
popping up with offers a range of benefits to meet the desires of a society that tends 
to like a fast and practical, it also helps facilitate the mobility of society to address 
the phenomenon of congestion problems that occurred in the city of Surabaya. This 
research was conducted to analyse the influence of Price Fairness and Service 
Quality that impact Customer Satisfaction on Customer Loyalty towards Gojek 
Surabaya. 
The sampling techniques used in this research is the Nonprobability 
sampling by means of judgement sampling sampling does not mean giving equal 
opportunities for every Member of the population for selected elements are adjusted 
with characteristic based on requirements that have been determined to be the 
respondent. In this study, samples used in the amount of 150 respondents, while for 
the data analysis technique used is the analysis of Structural Equation Modelling 
(SEM) with LISREL program. 
The results of this research proves that Price Fairness positive, significant 
and influential received towards Customer Satisfaction. Service Quality are also 
significant positive effect and accepted against Customer Satisfaction, and 
Customer Satisfaction are also significant positive effect and accepted against 
Customer Loyalty. 
Practical advice that can be given for price fairness i.e. to make the 
details upon payment the application Gojek, to service quality that is checked and 
the application system development Gojek regularly to overcome the constraints a 
server that occasionally an error while retrieving the driver pays attention to 
customer satisfaction in accordance with booking on customer, customer loyalty, 
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